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ABSTRAK 
 
Listya Resmi Tinamora, 2015; Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, 
Kepuasan Pelanggan, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Barbershop di Karawaci, Tangerang. Skripsi, Jakarta: Konsentrasi Manajemen 
Pemasaran, Program Studi Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas 
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Setyo Ferry Wibowo, 
SE, M.Si & Usep Suhud, M.Si, Ph.D 
Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh 
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan barbershop,  2)  untuk 
mengetahui apakah terdapat pengaruh antara citra merek dengan loyalitas pelanggan 
barbershop, 3) untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kepuasan 
pelanggan dengan loyalitas pelanggan barbershop, dan 4) untuk mengetahui apakah 
terdapat pengaruh antara kepercayaan dengan loyalitas pelanggan barbershop. Objek 
penelitian ini ialah 200 responden yang dalam enam bulan terakhir telah mengunjungi 
barbershop yang sama lebih dari dua kali .  Hasil pengujian  deskriptif menjelaskan 
bahwa masih terdapat kekurangan pada kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap 
loyalitas pelanggan barbershop. Hasil pengujian  hipotesis menunjukan: 1) Adanya 
pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
sebesar 31.3%. 2) Adanya pengaruh yang signifikan dari citra merek terhadap 
loyalitas  pelanggan  sebesar 29.4%.  3)  Adanya pengaruh yang signifikan dari 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas  pelanggan  sebesar 28.4%. 4) Adanya 
pengaruh yang signifikan dari kepercayaan terhadap loyalitas  pelanggan  sebesar 
33%. 
 
Kata kunci: Kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan pelanggan, kepercayaan, 
loyalitas pelanggan, barbershop 
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ABSTRACT 
 
Listya Resmi Tinamora, 2015; The Influence of Service Quality, Brand Image, 
Customer Satisfaction, and Trust Toward Customer Loyalty of Barbershop in 
Karawaci, Tangerang. Skripsi, Jakarta: Marketing Management Concentration, 
Management Study Program, Department of Management, Faculty of Economics, 
State University of Jakarta. Advisory: Setyo Ferry Wibowo, SE, M.Si & Usep 
Suhud, M.si, Ph.D 
The purpose of this research are: 1)To know the influence of service quality toward 
customer loyalty of barbershop, 2) To know the influence of brand image toward 
customer loyalty of barbershop, 3) To know the influence of customer satisfaction 
toward customer loyalty of barbershop, 4) To know the influence of trust toward 
customer loyalty of barbershop. Object of the research consist of 200 respondents 
that already went to the same barbershop more than twice in last six month. The  
result of descriptive test shows that service quality and trust are less towards loyalty. 
The hypothesis test shows: 1) there is significant influence from service quality 
toward customer loyalty about 31.3%. 2) there is significant influence from brand 
image toward customer loyalty about 29.4%. 3) there is significant influence from 
customer satisfaction toward customer loyalty about 28.4%. 4) there is significant 
influence from trust toward customer loyalty about 33%. 
 
Keywords: service quality, brand image, customer satisfaction, trust, customer 
loyalty, barbershop 
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